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¿Se puede hablar de calidad de vida
en el contexto del Trabajo Social?
May we speak of quality of life in the context
of Social Work and Social Services?
SONIA LÓPEZ Luis
Z ¿Podemos hablar de calidad de vida en el contexto del trabajo social y los servicios socia-
les? Es más, ¿es posible que hagamos una intervención con un planteamiento de calidad
integrada desde los servicios de atención a las personas en situación de exclusión social?
U Para dar respuesta a estas cuestiones debemos detenemos a desarrollar varias ideas que
nos ayuden a la reflexión:
En primer lugar, se desarrolla el concepto de calidad integrada. A continuación abordare-
mos la incidencia de la calidad integrada en el ámbito de los servicios sociales como el
nuevo modo de gestión del Estado de Bienestar. En tercer lugar se analizan los posibles
riesgos de la aplicación de conceptos de calidad a las nuevos modos de gestión de los
servicios sociales, y por último realizaremos una aproximación al concepto de exclusión
como espacio óptimo para la intervención, o mejor, como el objeto hacia el que se dirigen
gran parte de las politicas actuales. Para finalizar se plantea una propuesta teórico-prác-
tica donde se engarzará un modo de acercamos a la realidad de la exclusión social con el
objetivo de la calidad de servicios.
1— Whats more, is it possible to postulate involvement from the point of view of integratedu4 quality of the services lent to people in a situation of social exclusion? In order to answer
~ these questons. we must pause to develop several ideas that aid us in reflecting upen them.
a First, the concept of integrated quality is developed. Next, we address the incidence of
integrated quality in the social service environment as a new means of management of
the State of Wellbeing. Third, the possible risks of applying the concepts of qualityto new
methods of manaqernent of social services are analyzed and finally, we focus on the con-
cept of exclusion as the optimal space for the intervention, or better yet, as the objective
towards which most current policies work. In summary, a theoretical-practical proposal is
suggested in which a means of viewing the reality of social exclusion is linked with the
objective of quality of service.
SUMARIO 1. concepto de calidad integrada. 2. Nuevos modos de gestión: la exigen-
cia de la calidad. 3. Posibles riesgos de la aplicación de conceptos de calidad a los
nuevos modos de gestión de los servicios sociales. 4. Una reconceptualización
necesaria del concepto de exclusión social. 5. Por qué se hace necesario vincular la
calidad integrada al ámbito de actuación de los servicios sociales. 6. Referencias
bibliográficas.
Cuadernos de Trabajo Sr 1.rrf [SSN oar4—o314Vol. u(~ <~oo3). lOft 09
¡09
Síí;l ¿44. íi¡í / los ~54 mili 414 /4•iJ•Ii/i0i<i•4i< ¿O/Oil. <1•(• i•¿ilu oc i+/ <iiii•4j’jtii U n//í¿ílííyí .Sííoíd.>
1. Comí ¡41(1 dc calidad ¡ utegnd -¡
Iii 011(4 pto le txdídad i rítegraila. Ial y tiifllii plantea Baíianco<. ¡ mplica diseñar pitwceios
i ruplí ¡iii ni ir- paulas (le cii ¡ciad d un ¡le los osualitís. ciii dad <It, vida Iiilionit V calidad de’
5411Vi<44i <It líO rutitítí ¡ iilcrradt — ,<, es fl)c}01¿ii la calidad de vida de Itis usuarios dii
<1<
8~~v tít> u paul it uiaí cii ultírna mnslaru a <‘cucidí procesos ile calidad di ida it it oniuiii
dad ciii pe ¡iosii{íis( diii<’< ¡iiiiíiatt liatiatí lisomo.s¡ritíqíícumlí níí¡íl ilainhíen it iii
iii Wíí ¡Oil 4’ ¡¡itt iii ti oit uos huí algunos aiiloios 0(4111< ¡(11414 C isis Oiltieu( 0(15(10-
ido tu (oit ‘cío /10(01 oías qu ib olqí luí> torítíelo F taufran que tu lid íd 1< íd psi ser
tilia 0(11 sitj it] si ‘pida, un i ií~i pí isoníal y sO( iii <it> corno mola tout it li sitio t oírlo aspira
Oh tliiíopa!iJtia ‘1 sí uit ido a LS íí’ im o mm rilo> flW i(lu líw oh lic uit] íd tic viii es cori
Mdii liii (111(1041(11 0051i Iii ti) rillití iilim( 0—,it)nfll ib itaridí> tos disloitos u{ ‘tíos itt bu s de
lxiii) dc las YJXStíH<í> 0(1< 4 íííílíu4ííí ni bis as~íl t tío ¡it ‘son 414% y sOl ti ii])hít nl itt ¡si ¡011>4)
los ¡cli uics ob¡í’l ¡vos y sub1rti
Ii esle scíííitlci la ¡It a ílt t ahí
1 íd iutígrad:í o—da 400v t trta di 1 (4)0(4 pto it L ‘it star
síu iii, y <¡44<-lIla tu íítu o¡ííd atidatí <it <ipioxectí IWV huí iR silo u muí si ixor bu $ ilesffi una
ah [tít] tí.í~~s.íí’a, ís iii ¡ir i 0 1< (ini líos iii pi 0101<4 ion iii in<iílos tic ijia. mas tilo dc ausencia
tít iiciiIst>5.
Bíuy¡saríi]ii t¿js it Ii iii nírv ~liii ílc tlivt-i-s¡>s auttíie 5 01 yrlísmtís oteíííatuonaies hacen <leí
eol]t-e
1.il.ii tIc tÁili4ia4l de vííl-i iios Lii 1)4111 írrito jo- tsfe u vi>tíá< iooiido cu tos Óitimos años
~itiiavs~r ríe a eo.uííoiod it tt lii”> ít it iíisiilt 1 4(14<14 tít ti solís/tict ¡0(1. dc! euc!o.dano. [oía OVO -
li]e¡i)ri iinpt ¡cocí ¡¡asti íít un planh <urilenlo tu noei iLí 0401>4 pi Ispecuva lliás subjetiva, en la
qlttt st ti i 011111 t)t)1Atl(> progres¡xarncíío t 4 illIl it wuon eooturifl:u-ía. Ls en esta. evtflueíon tille
ha sopla sto ti íp iríaoíi de luí xpí mu ‘icí u orroinílar a las íeties (le st>ci~itidad x el conceplo de
sosÍerííbiiid íd iii et esecííaí-jo dí í uhid it) di idi
ide i ¡lo ‘<<ti ¡¡dad ir 1 CL7Udt de xciii cios socolles <> se eucuoní ra coto ricos estí-echarnon le
relaeioíí ¡<lii 00 <sta rillixa (1001 tptíon d ull,thíi de eído. en la mor] ¡da en <ríe in c:ilirln<l ini,
<1
griula « preleuidí- pítipícíar respui sois s ilisí«nius tías necesidades y ileníatídas sociales de
a eiutlatí~iiuia ptiteniiaiit]o las ca1 ‘acítíades tít los ti ¡<ritos externos e ií>teí-ntscii untis eontcx
los oiga ii¡zatlion;iies ín¡íre.gííacios ¡1< ( it ni íd aínbít mit its calidez humana. >V•
i~. Nuevos modos de gestión.: h engrrw ¡a de la taJ ¡dad
Los ditererúes ííiodts dc gesí ion xiii ¡ muía >1 o’ ir los tlileíeritcs modos dc eíílcridery por-
-aguil- Li caijilad. Pt>r cotí. tít aíiliti’aí a catíd íd ¡oIt «(it]) crí el Píríblio de [os servícios sociales
O u u 4 1x1t4i444ií=rí(Ii! Li i<íiíui-iil ¡ ¡ -<¿íílííibc .servi (<<4.4 5oí ojos’’ (sic (ilIliiicIl-).
Lii uí’íííí 1 e L¿4l[¡>t’j<444 dcliii ¡liii ¡ib icuí—grauli iílc ser-y íeiií.s .soii¿illts» (444 puLJ¡ísuí-4.
Vi-r u¡¡¡¡¡‘o ¡nf íí,ílí-rc <¡ji <le 4 <Ii <sic i ¡O 141$ ~~}<iv ini huid ile veirí. <114<> (¡¡¿[e.u ¡991titi. iclicgi
¡Ii < ji ¡i¡iiix;¡
ijijí ¡(<4:4 4 ~ej<i <e
1.0
Socio. Lupe> Lot- ¿Sc puede hablarde calidad dt clin cii ci conTexto del Trabajo Social?
debemos atender a bis cambios organizacionales que ha experimerílando el sistema de servi-
cios sociales en nuestio pais durante los últimos ‘o anos.
Eslarnos asistieríílíí aun reciente crecimiento del tercer sectoryla introducción de las
empresas sociales cii [agestión de servicioS st)cLales que han configurado un nuevo mapa
de iní.crvención del trabajo Social y una reorganización de los Servicios Sociales- Ahora
aparecí-u el Estado a 1 ravés de sus administraciones públicas, las entidades sin ánimo de
lucro y el sector t~rnp1esarial, como gestores directos t) indirectos de servicios personales
y/O sociales-
Tojesa Montagní. planteaba en su libro «Democracia y serveis socíals»~ ya en 1994, que «el
tercer sector puede ser entí:nd.ido comoura respuesta ala crisis del Estado de Bienestar». La
pro¡iiiesta que de.sari¡ítla. corno nuevo modelo para la organización de los servicios es la de
corresponsabilidad crí la. prestación a través del tercer sector como característica principal.
Estti no va a significar ¡1ííe se esté desmantelando el Estado como proveedor de servicios, al
contrario. el Estado. ¡orílo al tercer sector, siguen siendo los queprestan los serviciossticiales
y personales a la. sociedad -
Sin embargo, para continuar con el nivel de crecimiento de prestaciones actual, hace falta
optimizar la gest¡ón~ csit) es. producir más al mismo coste, o reducir los costes para aumentar
la producción: en defiiíitiva. aplicar nociones de calidaden la gestión.
El financiamierílo público de los servicios sociales necesita incorporar las premisas de
me]t)rar la gestión y tíjíl mizar los recursos, es decir aumentar la calidad enla prestación de los
mismos. Se ti-ata dí~ desarrollar una ojeda de formación conjunta por parte del sector publico
y dc] sector privadt cii lemas de gestión para alcanzar melores niveles de eficacia. eficienciay
reni.abitidad
4.
3. PosibLes ries~s de la aplicación de conceptos de calidad a los nuevos modos
(le gestión de los servicios sociales
3.í - Expansión de ¡mil oíganiznción Cuasi dtflpTCStLflUI.
U expansión de las [SAL y empresas sociales es unnueva forma de organización en la pres--
tacion de servicios. Significa también la aparición de nuevos escenarios y nuevos profesiona-
les que complemeniatí el mapa actual de servicios y de intervenciones quese ejercen sobre las
vidas de las persiflias (scrv.icios de proximidad>.
La consecuencia ¡leí desarrollo de estas dos vertientes de organización (por un lado la
ermípresa privada y pto otro el Estado que necesita Joejorar sugestión) está dando lugar a una
forma de funcionar y plantear los servicios caracterizada por la planificación racionalorienta-
da hacia la mejora ¡le calidad.
Montag¡’i. II « rictíííííií<icia i serveis mcliii» B~írcc1o¡¡a Ed. Hacer. ¡994.
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Por tanto, si sólo cííeííta para la eficiencia aquello que es medible, podemos considerar que
la inniensa mayoría dc lasaccirínes de ííís servicios sociales no existen para este planteamien-
to de gestion.
Torta esta tecuologia tu medición. evatuacióny control de calidad, unida alos cientos de ms-
trumenti)s. tales comíí tesí, escalas de aptilud. de nivel de dependencia, de satisfacción, de
sufrimientí>, indices ¡it equidad.y tasas de las incidencias más diversas, permiten establecer
en parámetros cicnt~ Íií-íis. í.ína serie de datos que incumben directamente sobre lavida de ter-
ceros. Como senala Castel~, ese matizcientífico queotorga la presentación de un número. una
estadist lea o una taso, permite aplicar servicitis <pie inciden sobre valores, sentimientos y for-
mas de vitia de las pci-suui>a5.
Píír ejemuplo. algunas miccisiones que se toman en función de parámetros numéricos suelen
ir en la siguiente tinca: determinada tasa de delitos en un barrio permite decidir la aplicación
de un programa de tielección de pre-delincuentes en el colegio de la zona; un n0 determinado
en la escala de depeííiicrrcia física otorga la capacirlad de decidir que esa persona ha de vivir
interur> en una residemt:ia; un grado de soledad, medido por otra escala, permite instalar una
tele-alarma en la casa dcl abuelo; según lo que esté dispuesto a ser compensados económica-
mente determinado guipo de personas. valtira siles parece bien o no quese instale un centro
de enfermos tic Siria terca de su casa; según el n0 de atenciones realizadasy la ratio de perso-
nal de un centro dc aIcnr:ión primaria podria valorar sí la atención está siendo correcta: y se
podrían seguir los ejempirís de toma de decisiones en función de valoraciones técnicas alasque
se ¡es escapa toda la vida que no es susceptible de ser resumida en un número.
Estos procesos no var> a hacer más que incidir en los procesos de normalización eintegración
en las personasy los gríí
1íuís, gestionandoy neutralizando los conflictos, construyendo dominios
formales parala intervu:ncíort etílonizando lasinstituciones primariasy disminuyendo los espa-
cios de privacidatí tjue coltícan a nuevos colectivos ene] circuito del control social.
3.3. Porqué hablamos de miesgos
Podemos hablar dept¡sibtes riesgos porvarios motivos:
a) Siesta ideología «scmi-empresarial>=,que opta por gestionar sólo lo mediible, coloniza
la gestión de lt,s servicios de proximidad. se corre el riesgo de convertir toda relación
personal en una relación «monetarizable» y desplegar una mercantilización generali-
zada de la sociedad. Se corre el riesgo de que las entidades privadas se conviertan en
meras empresas captadoras de fondos para la protección profesional de un determina-
do grupo líder tic la asociación o la empresa.
lii) Castel define los servicios de provimidad, como toda una nebulosa de tareas heterogéneas.
r1ue incorpora tanto los serviciosde «reparación»como los serviciosde «intervención sobre
ulastel. n. «conri¡¡s¡í¡íiii,- ci mundo dc los PuÁ» en C~isiel. II. la soí:iedad psit>uiátrica avanzada. Barcelona: Ansugra-
fiS. ¡900.
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gen tiene una porlertisa iii Lluencia ene1 imagi nado colectivo, y esta suerte de racionalidad colo-
niza la colturay las vitias.
La mentalidad strna itero enla prestación de servicios significa la elección constante entre
dos tipos de actuacitínes y¡iigarpermanentemente con los costes de oportunidatí, con lasposí -
biliriades de. act:estí de tus i-ísíarios a los sei-viciosy. por tanto, con la exclusióny segmentación
ríe determimíad as jíobtar:iímes.
Lis usuarios deben st:r dimensionados desíle un denominador común para configurarse o
no conio beneficiarios dc un recurso <pie se plantea y quenace escaso.
Al tiempo, la gesí ióci y ci control dc la calidad tienen corno finalidad úitimay, siempre, dis -
minuir los costes Y 1111< iii que se ahorra príder aumentar los recursos o lo que es lo mismo,
invertir en mas servit:iils.
Esta lógica increinem>Ial íespondc a un impulso interior que le lleva a crecery transcender de
sus pi-o[>ios territorit3s, invadiemído espacios a través de la masíficación. Las administraciones
públicas intentan res¡lvt:r más problemas identificando más factores, respondiendo con más
medios, y añadiendo ío;t- presupuestos.
Es éste un itinerario y ir-tima de tina ilusióo cuantitativaque reduce los problenmsy sus solu
ciones a una cuest7Lt)Ii síííoatoria. Se parte del supuesto de que existe un número constante y
estable dc factores qíle pueden ser identificados con una lógica mesurable. cuando es fácil
darse ruenta dc que si oria situacióíí no es explicablepor dos factores, difícilmente se explica-
rá porrjue le añadamos ilos más.
4. tIna reconceptuMización necesaria del concepto de exclusión social
4.’. Lo. exclusión comí, el objer-o hacia ei que se dirigen laspolíticas actuales
El ámbito de desarrtut ti de los servicios sociales es precisamente la zonade exclusión y vul—
nerabilidad social.
Podriamos afirmar qíle la vida ríe las personas que utilizan los serviciossociales, en general, se
prescritacon carencias acentuadas en diversos contextos (económicos, afectivosy relacionales), y el
uso de determinarlos semvit:ios socialesviene marcadoporla insatisfacción de necesidadesbásicas.
Plantear el objetivo ríe calidad de vida en dicho ámbito puede parecer demasiado ambicio-
so ya que previamente [¡abría que ejercer una acción contundente para la satisfacción de nece—
sidades básicasy coro] icioníesde vida de «salud social», y más tarde se plantearia el objetivo de
calidatí de vida.
Esta idea, que es bastante generalizada, surge porque no analizamos en profundidadtanto la
finalidad última míe iris serviciossociales, corno el concepto de calidad de vida; pues si nos dete-
nemos avalorar las iclaciones que existen entre servicios soeialesy calidad devida, descubri-
mos quese encuentran estrechamente relacionados. Veamos:
Para profundizar en el objetivo último de la intervención social a través de los servicios
sociales yen concretíl del trabajo social, debemos definir qué es la exclusión social, ya que es
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dimensión procesual, estas políticas pueden convertirse en mecanismos de gestión de los con-
flictos, desarrollo dc ‘=mneean’smos de normalización», y de «producción de unasociabilidad
desagregada».
Pensamos que la ript:iiSrí por acciones exeluyentes o inclusivas es una opción que también
atañe a la politicas sor:ialcs, y de hecho, en ocasiones éstas se presentan en una opción que
agranida lavulneratiliz;¡eióny. al contrario de lo que se proclama. pueden estar colaborando en
el iti ríerario de exclus tu rl-
Lina gestión que ntu atiende a las causas de los conflictos y no consigue estructurarse en
forma dc soluciones a irs mismos, sino que más bien pretende neutralizarlos, fagotizar la
difeíeneiay convertir a intervención con las personas en mecanismos de peritaje para asig-
nar a cada persona o c;itla grupouna posición dentro de la estructura de desigualdad, es una
gestión que no t:oníenípla la dimensión dc calidad inirgral en sus modos de intervención,
sino que está más CC1til de la racionalidad tecnocrática quehemos ilustrado.
5. Por qué se hace necesario vincular la calidad integrada al ámbito de actuación
de los servicios sociales
Emí coherencia cori la argumentación que venimos haciendo, si entendemos la exclusión
social turno un procestí mi inámico, la acción de los servicios sociales irá encaminada al fortale-
cimientt) de los vincutrís y las redes de sostenimiento de los individuos y los grupos que estén
en prtuceso de vulnerabilidad -
De este modo se reclípera una dimensión integral y comunitaria de los servicios sociales y
de la acción de los trabajadores sociales.
Sólo en este sentidrí es posible vincular el concepto de calidad integradaal objetivo de inter-
vencion de los servir:iíís soeialcs. en la medida de que estos se dirigen a construiry mantener
entornos sociales satiitiables yst)stenibles.
Es necesario i-epeí¡sar el Trabajo Social en lasclaves queplantean Enrríc Poly SergiValerai2,
las claves de la justicia. el bienestar, la calidad de viday la sostenitilidad.
Se [laceurgeníle. erít:oríces, la evaluacióo de los mnodos de actuación de los servicios sociales
coníum>itarir,s y lii í-t:laeióní de estos con la consecución de modos de intervención guiados por
la calidad integrada (:¿¡t dad de vida de los usuarios, laboral y de servicio).
Esto requiere cstablcccr en primer lugar proyectos de investigación-acción quesirvan para
evaluar cuál está siendíí la aportación de los servicios sociales comunitarios a la calidad de vida
de tos ciudadanos en general y de los usuarios en particular, y al tiempo que genereacciones
concretas eneamínatl:is a níejorar la calidail integrada.
Bairanco plantea cí¡íí- tasexperiencias quesevan generando indican que la mejora de la cali-
dad i mnplica ir c,eandrí ííígan.izaciones dondeseden-relacionesde confianza, seguridad, tespeto. jus-
tícra. etc.
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